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RESUMEN 
Actualmente la empresa Duprée Venta Directa SRL, presenta una importante 
necesidad de investigación que le permita mejorar el funcionamiento de su proceso de 
despacho del área de distribución, para poder llegar de manera eficiente a sus clientes 
finales (asesoras de venta). La empresa presenta situaciones que hacen que el desarrollo 
de los actividades diarias en el área de distribución se vean afectados, tales como 
acumulación de objetos y equipos innecesarios, malos hábitos de acumulación de desechos 
y desperdicio de tiempo en la búsqueda de herramientas y pedidos a despachar. La 
presencia de todas estas situaciones trae como consecuencia el atraso en el despacho de 
los pedidos a las diferentes zonas, los cuales tratan de ser cubiertos por horas extras 
excesivas y días de trabajo fuera del horario establecido, lo cual hace que la empresa 
incurra en alta rotación de personal y pago de horas adicionales. 
 
El objetivo general de esta investigación es de generar una propuesta de mejora 
basado en la implementación de herramientas que nos ofrece el Lean Manufacturing en el 
proceso de despacho de pedidos. Con dicha mejora se obtendrá un sistema de trabajo más 
ordenado y limpio, también nos permitirá identificar aquellas actividades que no agregan 
valor, de esta forma se puedan corregir mediante un plan de acción de mejora continua, 
estableciendo indicadores que nos permita controlar y se vea reflejado en el costo beneficio 
para la empresa. 
 
La metodología de estudio que se aplica para el desarrollo de la tesis se inicia con 
la observación de todo el proceso y trabajo de campo, tomando en cuenta la entrevista a las 
personas involucradas directamente con el proceso, iniciando con el diagnóstico de la 
situación actual, el cual permitió conocer aquellas actividades involucradas en todo el 
proceso y determinar los elementos críticos que generan demora  en  la operación de 
despacho. Luego, La metodología de estudio concluye con el manejo de las herramientas 
Lean Manufacturing a través de la metodología de las 5”S”, la cual nos permitirá mejorar la 
calidad y eficiencia del servicio que brinda el área de Distribución y, por consiguiente, 
realizar algunas propuestas para garantizar el óptimo funcionamiento del proceso. 
 
Con la clasificación de aquellos que no generan valor a los procesos de despacho, 
hace que el área cuenta con más espacio para poder realizar las otras actividades con 
facilidad tales como ubicación más accesible de paletas con pedidos que se están 
despachando según el calendario de operaciones. 
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En lo que respecta al orden del proceso de despacho del área de distribución, el 
mismo que está relacionado a nuestro segundo objetivo específico, como ayuda visual para 
mejorar y mantener este objetivo pretendemos crear mapas visuales de todas aquellas 
áreas destinadas para cada actividad y que estén relacionados con el proceso, con todo 
este proceso ahorraremos tiempo y espacio donde inicialmente teníamos un 68% del total y 
se reduciría a un 34% en la fase inicial hasta llegar a un 15% posteriormente. 
 
En cuanto al indicador de la limpieza, relacionado al proceso de despacho del área 
de distribución, el mismo que está relacionado a nuestro tercer objetivo específico, A partir 
de ello debemos considerar la forma de tener limpia el espacio de trabajo, en este caso el 
área de distribución, realizándolo de manera diaria y haciendo un hábito de que sean antes, 
durante y después de la jornada diaria dándolo un tiempo de 5 minutos a cada auxiliar para 
realizar esta operación y de manera que se haga un hábito diaria, realizando un rol y control 
del cumplimiento de estas tareas de limpieza de los equipos, maquinarias y espacios 
utilizados por el área. 
 
Para mantener todas las condiciones anteriores (clasificar, ordenar y limpiar) cada 
uno de los auxiliares que pertenecen al área de distribución y participan directamente del 
proceso de despacho deben conocer cuáles son las responsabilidad sobre lo que tienen que 
hacer en cada una de las etapas, es decir saber cómo, donde y cuando hacerlo, y para ello 
utilizaremos diagramas visuales y check list dando a cada uno de los trabajadores sus 
responsabilidades. Es de vital importancia que los auxiliares de despacho lleven 
adecuadamente este plan hasta convertirlo en estándar para la empresa y empezar a 
fomentar con ellos mismo hacia las demás área de la compañía. 
 
Palabras clave:  
Lean Manufacturing, clasificación, orden, limpieza, estandarización, proceso de despacho, 
valor agregado, desperdicio, paletizados, pedidos. 
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ABSTRACT 
Currently, Duprée Venta Directa SRL, presents an important research need that allows it to 
improve the operation of its distribution area, in order to efficiently reach its final customers (sales 
advisers). The company presents situations that cause the development of daily activities in the 
area of distribution to be affected, such as accumulation of unnecessary objects and equipment, 
bad habits of accumulation of waste and waste of time in the search of tools and orders to 
dispatch. The presence of all these situations results in the delay in the dispatch of orders to the 
different areas, which try to be covered by excessive overtime and days of work outside the 
established time, which causes the company to incur high Rotation of staff and payment of 
additional hours. 
 
The general objective of this research is to generate a proposal of improvement based on 
the implementation of tools that Lean Manufacturing offers us in the process of ordering. With this 
improvement we will obtain a more orderly and clean work system, it will also allow us to identify 
those activities that do not add value, so that they can be corrected through a continuous 
improvement action plan, establishing indicators that allow us to control and be reflected In the cost 
benefit for the company. 
 
The methodology of study that is applied for the development of the thesis begins with the 
observation of the whole process and field work, taking into account the interview to the people 
directly involved with the process, starting with the diagnosis of the current situation, Which allowed 
to know those activities involved in the whole process and to determine the critical elements that 
generate delay in the dispatch operation. Then, the study methodology concludes with the 
management of Lean Manufacturing tools through the methodology of the 5 "S", which will allow us 
to improve the quality and efficiency of the service provided by the Distribution area and, therefore, 
to perform Some proposals to ensure the optimal operation of the process. 
 
With the classification of those that do not generate value to the processes of dispatch, it 
makes the area have more space to be able to perform other activities with ease such as more 
accessible location of pallets with orders that are being despatched according to the schedule of 
operations. 
Regarding the order of the distribution area, the same that is related to our second specific 
objective, as a visual aid to improve and maintain this objective, we intend to create visual maps of 
all those areas destined for each activity and that are Related to the process, with this process we 
will save time and space where we initially had 68% of the total and would be reduced to 34% in 
the initial phase until reaching 15% later. 
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As for the cleanliness indicator, related to the process of dispatching the distribution area, 
the same that is related to our third specific objective, From this we must consider how to have 
clean the workspace, in this case the area Of distribution, doing it daily and making a habit of being 
before, during and after the daily day giving a time of 5 minutes to each auxiliary to perform this 
operation and so that a daily habit is done, performing a role and Control of the accomplishment of 
these tasks of cleaning of the equipment, machinery and spaces used by the area. 
 
In order to maintain all the above conditions (classify, sort and clean) each of the auxiliaries 
that belong to the distribution area and participate directly in the dispatch process must know what 
the responsibility is for what they have to do in each of the stages, Ie knowing how, where and 
when to do it, and for this we will use visual diagrams and check list giving each of the workers 
their responsibilities. It is vitally important that dispatch aides properly carry this plan into a 
standard for the company and begin to encourage them to the other areas of the company. 
 
Keywords: 
Lean Manufacturing, classification, order, cleaning, standardization, dispatch process, 
added value, waste, palletizing, orders. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
La presente investigación trata sobre una “Propuesta de mejora en el proceso de 
despacho del área de distribución, mediante herramientas Lean Manufacturing en la 
empresa Duprée Venta Directa SRL. 
 
El área en mención requería de un Plan de Mejora que le permitiera optimizar el 
funcionamiento de su proceso de despacho del Área de distribución para poder llegar de 
manera eficiente a sus clientes finales (asesoras de venta), pues reflejaba desorden, falta 
de limpieza, etc., las cuales afectaban la productividad del despacho, puesto que al haber 
un espacio reducido, impide la fácil y rápida manipulación de los pedidos paletizados, 
haciendo complicado encontrar muchas veces parte de los pedidos y los trabajadores deben 
hacer largos recorridos y sortear varios obstáculos para poder llegar hasta los camiones en 
el patio de maniobras. 
 
El objetivo general de este trabajo fue resarcir esta problemática mediante una 
Propuesta de Mejora en el proceso de despacho del Área de Distribución mediante la 
implementación de herramientas Lean Manufacturing. Asimismo, como objetivos específicos 
se determinó la identificación de las ventajas competitivas con el uso de las herramientas 
Lean Manufacturing, así como  elaborar y proporcionar un instrumento que permita evaluar 
las continuidad de las mejoras, orden, limpieza, etc. con el propósito de resarcir esta 
problemática y finalmente, se realizó la evaluación del costo beneficio de aplicar el Lean 
Manufacturing para la mejora del proceso de despacho. 
 
Mediante el desarrollo del trabajo se presentó el diagnóstico de la situación actual 
del Área de Distribución. Asimismo, se realizó la toma de datos durante un periodo de tres 
meses y se analizó las causas de las demoras en la entrega de los pedidos a los 
transportistas.  
 
Este estudio se desarrolló en varias fases: el conocimiento de la empresa, 
diagnóstico del proceso de despacho, identificación de los elementos críticos, diseño de las 
mejoras, verificación de resultados, evaluación económica para ver si la inversión justifica la 
propuesta de mejora y finalmente, la presentación del proyecto final. 
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1.1. Realidad Problemática 
Hoy en día muchas empresas buscan ordenar sus procesos y, especialmente, 
aquellas relacionadas directamente con la logística de salida, ya que estos son el eslabón 
final de la cadena para cumplir correctamente con el propósito de entregar el producto final  
a sus clientes en óptimas condiciones. Tenemos el caso de empresas chilenas, como 
COVEPA (especializada  en  la comercialización de productos veterinarios, insumos 
agrícolas, ferretería, maquinaria agrícola), la cual presenta deficiencias con el despacho a 
clientes en general, ya que no  son manejados de una manera formal, sino de desorden y 
caos en el patio maniobras, lo cual ha llevado a realizar un estudio para mejorar este 
proceso. De igual manera en nuestro país, todas aquellas empresas relacionadas con el 
despacho de sus pedidos a clientes externos, presentan la misma necesidad de realizar un 
ordenamiento en el Área de Distribución y Despacho como es el caso  de la empresa 
Servintrega, operador logístico de  Duprée Venta Directa SRL, quien requiere realizar un 
ordenamiento sobre todo con la distribución de los pedidos por zonas. 
 
En la empresa Duprée Venta Directa SRL, las incidencias que afectan diariamente   
al Área de Distribución con el proceso de despacho, se dan principalmente por problemas 
de inadecuados métodos de trabajo, horarios de atención inadecuados para atender a los 
proveedores como consecuencia de una falta de políticas de horario de facturación y de 
ventas ambiciosas, sin previa planificación de la capacidad de atención del área logística. 
Otra   situación  que  afecta el  proceso de  es la entrega  tardía de  los  pedidos por  parte 
del Área de Picking debido a la falta de abastecimiento de productos o  buscar entre las 
paletas los pedidos faltantes para completar la entrega al transportista, ya que no cuenta 
con un método adecuado de ubicación de pedidos preparado y al tener un espacio reducido 
para segmentar los pedidos por zonas, ocasiona que el personal dedique más tiempo en 
realizar actividades ajenas a su cargo y realizar movimientos repetitivos, generando fatiga. 
También están los tiempos largos que se emplean en la impresión, sellado y 
desglosamiento de las guías de remisión. Como consecuencia de todo lo expuesto, se 
incurre en horas extras del personal que opera la carga, siendo el horario de trabajo del 
personal auxiliar de 7:00 am hasta las 10: 00 pm en dos turnos. El área cuenta con 5 
auxiliares divididos en dos turnos rotativos y el más afectado es el segundo turno (1:00 pm-
10:00pm) a cargo de 4 auxiliares. Por lo general, este personal se queda hasta pasada la 
medianoche, la cual representa de dos a más horas de la establecida, pues un camión se 
demora aproximadamente de 1 a 4 horas en cargar según la cantidad de cajas, 
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dependiendo muchas veces que estén listos y que no exista restricciones durante el 
proceso.  
1.2. Formulación del Problema 
1.2.1. Problema General 
¿De qué manera la aplicación de herramientas Lean Manufacturing – 5S, ayudará en la 
mejora del proceso de despacho en el área de distribución, en la empresa Duprée Venta 
Directa SRL en el 2017? 
 
1.2.2. Problema Específico 
1.2.2.1. Problema específico 01: 
¿Cómo influye la clasificación del Lean Manufacturing - 5S en el proceso 
de despacho del área de distribución en la empresa Duprée Venta 
Directa SRL 2017? 
 
1.2.2.2. Problema específico 02 
¿Cómo influye el orden del Lean Manufacturing – 5S en el proceso de 
despacho del área de distribución en la empresa Duprée Venta Directa 
SRL 2017? 
 
1.2.2.3. Problema específico 03 
¿Cómo influye la limpieza del Lean Manufacturing – 5S en el proceso de 
despacho del área de distribución en la empresa Duprée Venta Directa 
SRL 2017? 
 
1.2.2.4. Problema específico 04 
¿Cómo influye la estandarización del Lean Manufacturing – 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée 
Venta Directa SRL 2017? 
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1.3. Justificación 
1.3.1. Justificación Teórica 
Con la presente investigación se intenta validar los conceptos y uso adecuado de las 
herramientas del Lean Manufacturing como son principalmente las 5S y la mejora continua que es 
con lo que se pretende dar solución a la problemática que presenta los procesos de despacho del 
área de distribución en la empresa Duprée Venta Directa SRL. Dichas herramientas están 
basadas en la reducción y optimización, eliminando todos aquellos procedimientos que no agregan 
valor a la operación, obteniéndose de esta forma procesos más eficientes y flexibles con mayor 
capacidad de respuesta y altos estándares de calidad.  
 
1.3.2. Justificación Práctica 
La propuesta planteada en la presente investigación se orienta a generar un mejoramiento 
a la problemática actual que presenta la empresa Duprée venta Directa SRL en su proceso de 
despacho, a través de la aplicación de herramientas y técnicas que nos facilita el Lean 
Manufacturing para el desarrollo de adecuados métodos de trabajo, ya que dichas herramientas 
han sido el motor para en el mejoramiento de la competitividad y calidad en muchas empresas de 
manufactura y servicios. 
 
1.3.3. Justificación Cuantitativa 
Al poner en marcha la propuesta de mejora en el proceso de despacho del área de 
distribución, mediante herramientas que nos ofrece el Lean Manufacturing, se obtendrá una buena 
efectividad en la entrega de pedidos hasta su destino final, disminución de los excesos de trabajo 
en los auxiliares operativos, etc. Por ende, dicha reducción generará que la empresa tenga un 
indicador deseado en su lead time de entrega de pedidos y una reducción notable en pago de 
horas extras en el área de estudio. 
1.3.4. Justificación Académica 
Con el desarrollo de esta propuesta de mejora en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée Venta Directa SRL, quiero demostrar la aplicación de los 
conocimientos adquiridos durante los 10 ciclos que duró la carrera, obteniendo resultados 
favorables para la empresa en estudio y a su vez se puedan compartir con otros profesionales que 
tengan interés en el mismo tema, y que a través de sus propias investigaciones puedan mejorar o 
reorientar con otras propuestas. 
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1.4. Objetivo 
1.4.1. Objetivo General 
Generar una propuesta que garantice la mejora en el proceso de despacho del área de 
distribución, mediante herramientas Lean Manufacturing – 5S en la empresa Duprée Venta Directa 
SRL en el 2017. 
 
1.4.2. Objetivo Específico 
1.4.2.1. Objetivo específico 1 
Identificar como influye la clasificación del Lean Manufacturing - 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée 
Venta Directa SRL 2017. 
 
1.4.2.2. Objetivo específico 2 
Identificar como influye el orden del Lean Manufacturing - 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée 
Venta Directa SRL 2017. 
 
1.4.2.3. Objetivo específico 3 
Identificar como influye la limpieza del Lean Manufacturing - 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée 
Venta Directa SRL 2017. 
 
1.4.2.4. Objetivo específico 4 
Identificar como influye la estandarización del Lean Manufacturing - 5S 
en el proceso de despacho del área de distribución en la empresa 
Duprée Venta Directa SRL 2017. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 
2.1. Estado del Arte 
El término Lean fue acuñado por un grupo de estudio del Massachusetts, Institute of 
Technology para analizar en el nivel mundial los métodos de manufactura de las empresas de la 
industria automotriz. El grupo destacó las ventajas de manufactura del mejor fabricante de su 
clase (la empresa automotriz japonés Toyota) y denominó como “lean manufacturing” al grupo de 
métodos que había utilizado desde la década de los años sesenta y que posteriormente se afinó 
en la década de los setenta con la participación de Taiichi Onho y Shingeo Shingo, con objeto de 
minimizar el uso de recursos a través de la empresa para lograr la satisfacción del cliente, 
reflejado en entregas oportunas de la variedad de productos solicitada y con tendencia a los cero 
defectos. (Wilches; Cabarcas; Lucuara y Gonzales, 2013). 
 
La metodología de manufactura esbelta consiste de varias herramientas que ayudan a 
eliminar todas las operaciones que no le agregan valor al producto, servicio y a los procesos, 
aumentando el valor de cada actividad realizada y eliminando lo que no se requiere. Además, la 
manufactura esbelta proporciona a las compañías herramientas más rápidas a más bajo precios y 
en la cantidad requerida. (Carrillo, J. y López, P., 2012). 
 
“Este estudio demuestra que la Manufactura Esbelta (Lean) usa menos de cada cosa en la 
planta, menos esfuerzo humano, menos inversión en inventarios de materiales y herramentales, 
menos espacio y menos horas de ingeniería para desarrollar un nuevo producto”. (Womack, 
Jones, & Roos, 1990). 
 
En la Manufactura Delgada (Lean) se ha eliminado el compromiso entre productividad, 
inversión, calidad y mezcla o variedad de productos. Como ejemplos, durante la década de los 
años ochenta, Sony de Japón introdujo más de 200 modelos de walk man y la empresa japonesa 
Seiko introdujo un reloj por cada día hábil. (Wilches; Cabarcas; Lucuara y Gonzales, 2013). 
 
En México se han adelantado avances en cuanto a Manufactura Lean. En su artículo, 
(Reyes, 2002) explica las metodologías de Manufactura Lean y Seis sigmas, y comparte las 
experiencias en algunas empresas de manufactura y los resultados del IV Censo Anual de 
Manufacturas en los países del TLC y Australia desarrollada por la revista norteamericana Industry 
Week, en donde se observó las prácticas de manufactura esbelta en una muestra de 108 
encuestados se tienen 17 con manufactura celular, 14 con cambios rápidos y Kanban; y 21 con 
producción de flujo continuo.  
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Otros resultados derivados de la misma encuesta muestran que: El 40% de los 
participantes afirmaron conocer el concepto de manufactura esbelta y muchos de ellos ya habían 
iniciado la implantación de algunos métodos; 9.4% de los participantes ya aplicaban en su 
totalidad el TPM y otro 18% tiene un avance de 51% en promedio; 3,1% ya implantó el método de 
cambio rápido y otro 22% tiene un 55% en promedio de avance; 3.1% ya aplicaba el control de 
calidad cero y 25% informó que lo había implementado en un 51%; 3.1% operaba con Kanban y 
Justo a Tiempo en el 100% y en el 28% de los casos se ha avanzado en un 70%; 3.1 % ya han 
implementado Kaizen para solución de problemas y el 15% reportó avances de un 74%; 16% de 
los participantes ya trabajaba con celdas de manufactura y otro 12% tiene un avance del 61% en 
promedio. (Reyes, 2002). 
 
Cabe mencionar que dentro del concepto de Lean Manufacturing podemos identificar 
varias herramientas tales como VSM, SMED, Kanbam, Kaizen, 5S, etcétera., y cada una de ellas 
tiene su manera de aplicarse cuya finalidad primordial es la de estandarizar y mantener la 
disciplina en cada uno de los procesos. (Osada, 1991) Menciona que: La estandarización implica 
desarrollar procedimientos para asegurar el mantenimiento del orden y la limpieza, mientras que la 
disciplina se refiere a crear su hábito, más que por procedimiento, por costumbre.  
 
Asimismo, “Value stream mapping (VSM) es una herramienta visual que permite identificar 
todas las actividades o procesos de una determinada área o empresa, con el fin de encontrar 
oportunidades de mejora que tenga impacto”. Grazier (1992). Otra de las herramientas que tiene el 
lean Manufacturing es: “el ciclo de mejora Kaizen se forma de cuatro pasos: persuadir al personal 
a participar; motivarlos a hacer propuestas y generar ideas; revisión, evaluación y guía; 
reconocimiento y recomendaciones”. Grazier (1992). 
 
Otro método de Lean es el SMED: el cual se usa para reducir los tiempos de cambio de 
modelo en las máquinas o líneas de producción. El método fue denominado por su autor (Shingo, 
1985) como “Cambio de dados en menos de diez minutos” o “Single Minute Exchange of Die” 
(SMED), cuyo objetivo es hacer efectivamente los cambios de herramentales en menos de 10 
minutos. (Ohno, 1988) Explica el Kanban, que significa tarjeta, proporciona una señal como 
información para producir y recoger, transportar productos; evita producir en exceso sólo por 
ocupar los equipos; sirve como orden de trabajo para los operadores; evita que se avancen 
productos defectuosos al siguiente nivel de ensamble; revela la existencia de problemas y sirve 
como control de los inventarios.  
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Mora y Castillo (2001) aseguran que: los diversos métodos de la Manufactura Lean 
requieren del liderazgo y compromiso de la alta dirección en las empresas y mucho énfasis en el 
desarrollo del trabajo en equipo, incluyendo el desarrollo personal. Esta metodología se puede 
aplicar a micro y pequeña empresa, con cambios en la cultura y estilos de dirección. Por ende, el 
principal beneficio al utilizar los métodos de Manufactura Lean es el “adelgazamiento” de la 
empresa haciéndola mucho más flexible y operando con recursos mínimos para la manufactura, 
logrando ventajas competitivas en rapidez de respuesta, costos reducidos, con lo que se satisface 
al cliente y se puede reducir la tensión a la que están sometidos los gerentes y empleados. 
 
Toyota, con el apoyo de Taichi Ohno y Shingo Shingeo, introdujo un sistema para reducir 
o eliminar los desperdicios y las actividades que no agregan valor al proceso. Ellos afirman que: la 
fabricación esbelta ha sido descrita como una filosofía que busca eliminar procesos innecesarios 
para alinear los procesos en un flujo continuo, y utilizar los recursos con el fin de resolver 
problemas en un proceso continuo. La manufactura esbelta (lean) abarca muchas estrategias y 
actividades que le son familiares a la mayoría de los ingenieros industriales. (Wilches, Cabarcas, 
Lucuara y Gonzales, 2013). 
 
Wilches, Cabarcas, Lucuara y Gonzales (2013) definen que la manufactura esbelta busca 
minimizar el uso de recursos a través de la empresa, para lograr la satisfacción del cliente, 
reflejado en entregas oportunas de la variedad de productos solicitada y con tendencia a los cero 
defectos. Esta filosofía utiliza menos de cada cosa en la planta, menos esfuerzo humano, menos 
inversión en inventarios de materiales y herramientas, menos espacio y menos horas de ingeniería 
para desarrollar un nuevo producto. Dentro de los objetivos que persigue la manufactura lean esta 
desarrollar una filosofía de mejora continua, la cual le permita a las compañías eliminar los 
desperdicios o mudas que se presentan durante toda la cadena de valor, en los diferentes 
departamentos de la misma. Logrando obtener por consiguiente reducción de costos, optimización 
de procesos, mejoras en la calidad de los productos y/o servicios, mejoras en la productividad, 
disminución de tiempos muertos, entre otros. Llegando así a conseguir la satisfacción del cliente.  
 
Entonces muda significa “pérdida o desperdicios, específicamente cualquier actividad 
humana que absorba recursos pero que no cree valor”, dentro de este marco el valor corresponde 
a lo que el cliente defina como tal. Así pues, desperdicio en este contexto es toda mal utilización 
de los recursos y/o posibilidades de las empresas. Se desperdician tantas horas de trabajo por 
ineficacia en la programación y planificación de las tareas, como también se desperdician 
posibilidades de ganar nuevos mercados por carecer de productos de calidad o por exceso en sus 
costos. (Anakarina, 2011). 
 PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE DESPACHO DEL 
ÁREA DE DISTRIBUCION, MEDIANTE HERRAMIENTAS LEAN 
MANUFACTURING, EN LA EMPRESA DUPRÉE VENTA DIRECTA SRL, 
LIMA 2017 
 
Paredes Ortiz, Maribel Pág. 22 
 
 
 
Con todo esto concluyo que la propuesta de mejora basados en filosofía Lean, es 
relativamente sencilla y generalmente son viables tanto técnicas y económicas. Por lo que esto 
motivó aún más la realización del proyecto que espero pueda verse plasmado en óptimos  
resultados a un corto plazo. 
 
2.2. Antecedentes 
Existen diferentes estudios en cuanto a la aplicación de Lean Manufacturing en 
organizaciones de diferentes rubros. Por ello, he seleccionado algunas que guardan relación con 
el tema de estudio propuesto y que aportarán un notable sustento a esta investigación. 
 
Investigaciones Nacionales 
TESIS: " Propuesta de mejora en el proceso de distribución de una empresa 
de aceites y grasas lubricantes". Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima. 
(Ortecho Jauregui, 2011). 
 
Este proyecto enfocado en una empresa de hidrocarburos pertenecientes 
específicamente al mercado de lubricantes (grasas y aceites) para el mantenimiento y 
funcionamiento de autos y maquinarias, quienes básicamente dependen de sus clientes 
como son empresas industriales y distribuidores, siendo este último su cliente potencial y el 
cual presenta la gran parte de dificultad, sobre todo con el despacho de la mercadería. Es 
por ello que impulsa a generar una propuesta de mejora, a consecuencia de no contar con 
un proceso de despacho muy bien definido, ocasionando retrasos con las entregas y en 
muchas ocasiones, hasta el rechazo del pedido por la llegada a destiempo. 
 
En este proyecto el tesista utilizó la técnica de TQM (Total Quality Managemnt), 
como propuesta de mejora en los procedimientos de distribución y despacho, que es una 
técnica de mejora continua, el cual busca la mejora en la satisfacción de los clientes y los 
miembros de la empresa, esto con la ayuda de las herramientas 5S, por ser una 
herramienta sencilla que no requiere mayor inversión. A lo largo de este proyecto, el tesista 
resume que: Con la implementación de estas herramientas espera elevar la efectividad del 
despacho y distribución del combustible; asimismo, la satisfacción de sus clientes y la de los 
colaboradores del área, la reducción de horas extras y llevar un mejor control de los fletes. 
Para poder lograr todo lo mencionado, es indispensable que todos los colaboradores tengan 
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conciencia de la importancia que tiene la calidad en todos los procesos con la finalidad de 
evitar errores al momento de realizar la carga de los productos. Asimismo, para poder 
realizar la implementación de su propuesta es necesario difundir las políticas de despacho a 
todo el personal involucrado.  
 
TESIS: "Análisis y propuesta de mejora del proceso productivo de una línea 
de fideos en una empresa de consumo masivo mediante el uso de herramientas de 
manufactura esbelta". Pontificia Universidad Católica del Perú. Lima. (Ramos Flores, 
2009) 
 
Ramos Flores en el  2009 realizó su investigación en una empresa productora de 
fideos, en base a la situación actual comparando el análisis financiero y los beneficios 
esperados a través del uso de las herramientas del Lean Manufacturing propuestos. Llega a 
la conclusión de que la implementación es factible de realizar en dicha línea productora. La 
herramienta a implementar es la de las 5S, ya que es fundamental para poder dar inicio a la 
propuesta de implementación de la filosofía Lean.  
 
El mantenimiento autónomo con las 5S´s contribuirá a mejorar el ambiente de 
trabajo, ya que, con la eliminación de actividades innecesarias dentro del proceso 
productivo, generará el cambio de actitud de los empleados hacia un lugar de trabajo limpio, 
ordenado y agradable para laborar, es por ello que es fundamental la participación del 
personal operario en este proceso de implementación de herramientas del lean 
manufacturing (Manufactura esbelta). El tesista sugiere que la implementación de las 
herramientas Lean propuestas en este trabajo de investigación tiene que ser llevada a cabo 
tal y como se explica en su proyecto de investigación para que puedan cumplir con los 
objetivos propuestos y garantizar de esta forma, los beneficios expuestos. 
 
 
TESIS: " Propuesta de implementación de las herramientas lean 
manufacturing para incrementar la productividad en el proceso de producción de 
panela orgánica en la empresa agroindustrias Centurión S.R.L". Universidad Privada 
del Norte, Lima. (Correa, C. y Huamán, Z., 2016). 
 
Desarrollaron su investigación en la empresa agroindustrial Centurión S.R.L, 
dedicada a la producción y comercialización de azúcar ecológica. Donde pudieron identificar 
los principales problemas de proceso de producción de panela orgánica siendo estos: 
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transportes  y movimientos innecesarios de los operarios, los cuales generaban tiempos 
considerables de valor no agregado.Se identificó falta de mantenimiento, el cual afectaba la 
eficiencia de los equipos y la calidad del producto, la cantidad de paradas planificadas del 
trapiche (molino); finalmente se identificó procesos inapropiados y falta de autocontrol de 
calidad, que generaba kilogramos defectuosos y reprocesados. Todos los problemas que 
identificaron generaban bajos niveles de productividad en la línea de producción de panela 
orgánica. 
 
 Ante dicha problemática propusieron la implementación de las Herramientas de 
Lean Manufacturing para mejorar significativamente los niveles de productividad en la línea 
de producción de panela orgánica. Ya que el objetivo esencial de la metodología Lean 
Manufacturing es la eliminación de desperdicios, mejorar la calidad de los productos y 
reducir el tiempo de producción y los costos. Dentro de la variedad de herramientas que 
ofrecen el Lean Manufacturing se enfocaron en la implementación de: 5’S, Mantenimiento 
Autónomo, Tarjeta Kanban. Con la propuesta de implementación de la Herramienta 5’S, 
plantearon eliminar la distancia de transporte al unir operaciones y con la implementación de 
las Herramientas Mantenimiento Autónomo proponían lograr incrementar la OEE, finalmente 
con el diseño y propuesta implementación de la Herramienta Kamban pretendían controlar 
la cadena logística, tomando en cuenta que no es un sistema de control de inventario.  
 
Con la participación del personal, les permitió canalizar las iniciativas de trabajo 
para incrementar la productividad de la empresa logrando tener un control de producción 
óptimo, llegando a la conclusión que con la propuesta de implantación de las Herramientas 
de Lean Manufacturing en el proceso de producción de panela orgánica pudieron lograr 
incrementar la productividad de mano de obra de 66.66 Kg /H a 85.6 Kg/H. Con la 
metodología costo-beneficio, se determinó que el proyecto es viable, ya que el VAN 
obtenido es S/. 244,955.14 y el TIR obtenido es 60%. 
 
TESIS: " Aplicación del Lean Manufacturing, para la mejora de la 
productividad en una empresa manufacturera". Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, Lima. Perú. (Aranibar Gamarra, 2016). 
 
Resume su investigación en la empresa manufacturera Abrasivos S.A, que la 
aplicación del Lean Manufacturing o Manufactura Esbelta en forma correcta y completa 
conduce al éxito, ya que se aplica a empresas de diferentes sectores con realidades 
distintas. El Lean Manufacturing abarca un conjunto de técnicas que buscan la mejora de 
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los procesos productivos a través de la reducción de todo tipo de desperdicio, convirtiendo a 
muchas organizaciones en verdaderos agentes del cambio. 
 
Con la propuesta de aplicación del Lean manufacturing, se pretende mejorar al 
100% la productividad en la fase inicial con la ayuda de una del Kanban, quien con su 
aplicación demuestra que se reducen los costos, los plazos de servicios al mínimo y 
asegura su calidad esperada. Asimismo, se produce exactamente la cantidad de trabajo que 
el sistema es capaz de asumir, es decir no se acumulan productos en todas las fases, 
generando de esta forma un flujo continuo. 
 
En nuestros días, la necesidad de producir en forma eficiente: sin retrasos en la 
entrega del producto al cliente, manteniendo la calidad y a bajo costo; es un factor 
importante para las organizaciones que desean ser competitivas en un mercado como el 
actual, que exige respuesta pronta a sus requerimientos de compra. La implementación de 
sistemas de producción eficientes es algo primordial que las empresas industriales de 
manufactura deben priorizar. El conseguir condiciones con mayores oportunidades de éxito, 
exige a las empresas, desarrollar ventajas competitivas en su forma de operar, actuando 
directamente sobre los gastos. El origen de estas ventajas, se encuentra, en cómo se 
desarrollan esas actividades. Por lo que, la eficiencia en las actividades del negocio debe 
ser un foco de atención para los directivos y representar una fuente de inversión para la 
empresa. Sólo se deben desarrollar actividades que representen una utilidad, es decir, sólo 
hay que realizar actividades con valor agregado  
 
TESIS: " Reducción de costos generados por no conformidades de costura 
mediante la implementación de herramientas Lean Manufacturing". Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, Lima. Perú. (Guerrero Mateo, 2016). 
Esta investigación expone los resultados de la implementación de un Proyecto con 
Lean Manufacturing,en la cual se logró la reducción de los costos generados por fallas del 
proceso de costura. Mediante su análisis realizado, se pudo identificar como principales 
desperdicios: los defectos, evidenciados en el alto índice de reprocesos y los recursos mal 
utilizados por parte del personal de calidad, quien realiza las inspecciones al 100% al final 
de los módulos de costura y el personal destinado a realizar los reprocesos.  
 
Dichos desperdicios a su vez tenían como origen la falta de estandarización de 
métodos de trabajo para el personal de costura, un sistema de control de calidad sesgado al 
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“control” y no al aseguramiento de la calidad en el proceso y a la falta de un espíritu de 
mejora continua.  
 
Es por ello que el proyecto propone la implementación de la estandarización, 
técnicas de calidad y la creación de dispositivos Poka Yoke, que forma parte de las 
herramientas Lean, que a su vez están sostenidas por Kaizen como parte de la mejora 
continua. A partir de la implementación de dichas herramientas, se pudo lograr mejorar los 
indicadores de reprocesos, pasando de 17.5% a 4.4%; eficiencia, pasando de 65% a 70%, 
los costos por sobretiempos del personal de calidad de S/12,013 a S/5,082 y la eliminación 
de las concesiones.  
 
Cada uno de estos indicadores, se han valorizado teniendo como resultado final del 
proyecto un TIR de 50% y un VAN de $14,479, lo cual evidencia  que la rentabilidad de la 
implementación es fundamental y si no se tienen claros los conocimientos propios del 
trabajo a realizar, no se puede garantizar que éste se realice correctamente. (Guerrero, 
2016). 
 
Investigaciones Internacionales 
 
TESIS: "Modelo de aplicación de herramientas de manufactura esbelta desde 
el desarrollo y mejoramiento de la calidad en el sistema de producción de Americana 
de Colchones". Pontificia Universidad Javeriana. Colombia. Bogota. (Niño Navarrete, 
A. y Olave Triana, C., 2004). 
 
En Colombia, también se han adelantado estudios acerca de Manufactura Lean y 
uno de ellos fue el que realizó la empresa Americana de Colchones, el cual consiste en el 
diseño de un modelo de aplicación de herramientas de manufactura esbelta desde el 
desarrollo y mejoramiento de la calidad en el sistema de producción, en donde se 
obtuvieron los siguientes resultados: 
 
 Las personas de la organización deben reconocer la implementación de herramientas 
de manufactura como un proceso de mejoramiento continuo, por lo cual debe haber un 
responsable en cada etapa y mecanismos de control. 
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 Todas las valoraciones y cálculos realizados en el proyecto deben revisarse de forma 
periódica y ajustarse de acuerdo con los cambios y modificaciones que se presenten de 
la realidad, de tal forma que el modelo pueda ser desarrollado en diferentes escenarios 
reales. 
La manufactura Lean proporciona una serie de herramientas para subsistir en el 
mercado global y ser competitivos dentro del mismo. Los mismos aseguran que éste 
sistema se distingue por los siguientes principios: 
 
 Define el valor e identifica la cadena de valor para su producto. 
 Elimina todos los pasos innecesarios en toda cadena de valor. 
 Crea flujo de valor: que todo el proceso fluya suave y directamente de un paso que 
agregue valor a otro, desde la materia prima hasta el consumidor. 
 Toda actividad es halada por el cliente: una vez hecho el flujo, serán capaces de 
producir por órdenes de los clientes en vez de realizarlo en función a pronósticos de 
ventas a largo plazo. 
 Persigue la perfección continuamente.  
 
TESIS: "Lean Manufacturing en los procesos de un centro de distribución para 
incrementar la productividad". Universidad Autónoma del Estado México. Cuautitlán 
Izcalli. México. (Molina Barrón, 2016). 
 
Para la realización de este proyecto, el tesista utilizó la metodología cuantitativa 
documental y monográfica, dado que, en primera instancia, realizó su análisis sobre las 
herramientas Lean Manufcturing como son: 5´S, Kaisen y Six Sigma y de cómo es que 
estos métodos se adaptan a las necesidades de la empresa y se miden para saber si son 
útiles para llevarlo a cabo dentro del plan operativo diario. 
 
La investigación fue realizada dentro de un centro de distribución de productos 
secos donde se analizaron los procesos logísticos de recibo, proceso y despacho de 
mercadería para determinar si existen algunos desperdicios dentro de cada uno de los 
procesos mencionados, concluyendo que el centro de distribución tenía un procedimiento de 
trabajo bajo en cuanto a los estándares de calidad, lo cual afectaba el desempeño de los 
trabajadores y generaba desperdicios y mermas en el producto debido a que no conocían al 
100% lo beneficios de mejora continua dentro de la operación. 
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Todo este análisis ayudó al tesista a sustentar su proyecto para implementar 
mejoras en cada uno de los procesos, obteniendo de esta forma orden, limpieza. Asimismo, 
se pudo evitar el exceso de movimiento, ya que todo lo que requerían cada uno de los 
operarios, lo tenían a la mano y en orden. También, minimizaron el exceso de transporte 
con la diagramación de recorridos y tiempos de los montacargas, el exceso de inventario, 
entre otros. Esto significa que este tipo de propuestas son oportunidades de mejora para 
poder ingresar a varias empresas y brindarles conocimientos desde el punto de vista 
logístico con el fin de maximizar sus operaciones, reducir costos, optimizar bienes y 
materiales de las organizaciones. 
 
TESIS: "Implementación de la metodología Lean para el mejoramiento del 
proceso comercial de la Pyme Tres60 Logística”. (Roqueme E. y Suarez L., 2015). 
 
Este proyecto basa su investigación en una Pyme enfocada a la publicidad, como 
prestadora de servicios a todas las empresas a nivel nacional, ya que este rubro venía 
sufriendo una recesión económica considerable debido a los procesos costosos y a la 
tercerización que ocasionaba muchas veces una ineficiente operatividad, lo que llevaba a 
que la pyme tome medidas de contingencia para poder solventar ciertas situaciones, 
llegando así poco a poco a un endeudamiento de alto valor. Como ya se ha venido 
mencionando anteriormente, toda organización debe poseer procesos adecuados que 
brinden valor agregado a sus servicios y/o productos, procesos justos, precisos y 
coherentes con las necesidades y objetivos bien establecidos, evitando costos operativos 
que desequilibren el funcionamiento idea y habitual de su rubro. 
 
Es por estas razones que la pyme en estudio necesita de un planteamiento muy 
importante de implementar en sus procesos de área comercial: la metodología Lean, ya que 
a través de sus herramientas nos brinda el desempeño de los procesos con la mínima 
cantidad de recursos, evitando los desperdicios o actividades que generan valor a los 
procesos. Básicamente utiliza la herramienta Kaizen, pues esta establece la transición para 
la implementación, seguido de otras herramientas. 
 
Con esto una vez más se demostró que la metodología Lean es aplicable a 
cualquier sistema empresarial independientemente de su tamaño o dedicación, la cual 
establece nuevas condiciones para la administración en busca de la mejora continua y 
optimización de sus procesos.  
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TESIS: "Implantación de la metodología Lean en un servicio de urgencias". 
Universidad de Barcelona. Barcelona. España. (Morcillo López, 2013). 
 
Con el presenta proyecto no sólo se puede demostrar que la filosofía Lean puede 
ser aplicada a las empresas industriales, sino también a empresas u organismos que 
deseen mejorar su atención al cliente, como es el caso de los hospitales que es el centro de 
estudio del presente trabajo. Las causas que motivaron a proponer la implementación de las 
herramientas Lean en este proyecto fue la de mejorar la atención de los clientes. El servicio 
de urgencias del hospital en estudio buscó realizar la implementación de las metodologías 
Lean con la finalidad de mejorar la atención, disminuyendo los tiempos de espera y 
mejorando la satisfacción de los pacientes con el fin de reducir costes basado en la 
eficiencia del consumo. 
 
Las herramientas Las herramientas Lean escogidas por la dirección para su 
aplicación son: VSM (Value Stream Map), 5S (seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke), 
Kanban, y Kaizen (mejora continua). La aplicación de la Metodología Lean los puede ayudar 
a aumentar el tiempo de atención al paciente, eliminando aquellas actividades que no 
ofrecen ningún valor añadido al cuidado directo. El análisis del flujo de pacientes, permitirá 
realizar una adecuada distribución horaria del personal de enfermería para la atención de 
los pacientes. Queda pendiente validar los resultados con la implantación del método Lean, 
si al final se puso lograr los objetivos planteados. (Morcillo, 2013) 
 
2.3. La Organización 
En la industria de la venta directa, Duprée nació hace 20 años en Colombia como 
Industrias INCA, una compañía dedicada a la fabricación de fantasía fina. En 1997 
adoptaron el nombre de INCA INTERNACIONAL, ampliando su portafolio con la línea de 
fragancias, maquillaje, accesorios, ropa, nutricionales y Duprée hogar. En 1999 se 
consolidaron bajo el nombre de DUPRÉE, fortaleciendo el sistema de comercialización, 
consolidando una maga de productos para toda la familia y ofreciendo la mejor oportunidad 
de negocio para sus asesoras de venta directa. 
 
Desde el 2009 cuenta con operaciones en nuestro país, teniendo un crecimiento 
asombroso, tiene un gran interés en los sectores de Moda, que abarca las líneas de ropa 
exterior, interior, joyería y fragancias. Como empresa colombiana, Duprée, apoya e impulsa 
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la producción nacional; siendo el 70% de la venta de ropa, el 90% de la venta de joyería, y 
el 100% de la venta de fragancias y cuidado del hogar producción hecha en nuestro país. 
 
En la línea hogar, ofrece productos decorativos, electrodomésticos, productos para 
la mesa, la cocina, utensilios y juguetería. Actualmente desde Octubre del 2016 se ha 
implementado en Perú una nueva línea para el cuidado del hogar, bajo el nombre AZZORTI 
HOME; una línea que protege, desinfecta y limpia profundamente cada espacio del hogar. 
Año medio fue el tiempo que llevó los estudios de investigación y desarrollo para tener el 
respaldo que hoy ofrece en el catálogo. Esta línea tiene un poderoso atributo; dentro de su 
amplia variedad, tiene productos concentrados, lo que ofrece a sus clientes menos inversión 
por más producto. Bajo este crecimiento sostenible, iniciaron sus operaciones en Ecuador el 
2012, bajo el nombre comercial AZZORTI, teniendo un crecimiento igual de maravilloso, y 
en el 2014 en Bolivia bajo el Nombre también de AZZORTI, teniendo un crecimiento igual de 
impactante. 
 
MISIÓN: Ser la compañía principal de venta directa, que ofrece alternativas para 
toda la familia con productos innovadores con altos estándares de calidad, la mejor 
compañía donde trabajar y que busca generar valores para todos los integrantes de la 
familia DUPREE. 
 
VISIÓN: Ser líder en el mercado nacional de venta directa y ampliar el marco de 
acción a nivel internacional, mediante el posicionamiento de productos de calidad 
generando bienestar, confianza y fidelidad en sus clientes. 
 
La empresa se encuentra plasmada en valores de confianza, respeto, credibilidad, 
humildad e integridad, que por lo general se observa en cada una de sus asesoras de venta. 
Por otro lado, sus principios se basan en ofrecer a las personas oportunidades de 
ganancias, bienestar y progreso; proporcionar a las familias a nivel nacional, productos de 
alta calidad respaldados por una garantía de satisfacción; brindar a los clientes un servicio 
sobresaliente que se destaque por su utilidad y cortesía; otorgar pleno reconocimiento a 
empleados y asesores de ventas que dependen de la empresa. A continuación, 
presentamos el organigrama del área de distribución, para entender mejor la distribución del 
personal de despacho: 
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Figura n° 2-1 Organigrama del área de Distribución y Despacho 
Fuente. Proporcionado por la misma empresa 
 
2.4. Conceptos teóricos  
2.4.1. Concepto Lean Manufacturing 
Lean Manufacturing es una filosofía de trabajo, basada en las personas, que define la 
forma de mejora y optimización de un sistema de producción focalizándose en identificar y eliminar 
todo tipo de “desperdicios”, definidos éstos como aquellos procesos o actividades que usan más 
recursos de los estrictamente necesarios. Identifica varios tipos de “desperdicios” que se observan 
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en la producción: sobreproducción, tiempo de espera, transporte, exceso de procesado, inventario, 
movimiento y defectos.  
Lean mira lo que no deberíamos estar haciendo porque no agrega valor al cliente y tiende 
a eliminarlo. Para alcanzar sus objetivos, despliega una aplicación sistemática y habitual de un 
conjunto extenso de técnicas que cubren la práctica total de las áreas operativas de fabricación: 
organización de puestos de trabajo, gestión de la calidad, flujo interno de producción, 
mantenimiento, gestión de la cadena de suministro.  
Su objetivo final es el de generar una nueva CULTURA de la mejora basada en la 
comunicación y en el trabajo en equipo; para ello es indispensable adaptar el método a cada caso 
concreto. La filosofía Lean no da nada por sentado y busca continuamente nuevas formas de 
hacer las cosas de manera más ágil, flexible y económica (Hernández y Vizan, 2013). 
 
2.4.1.1. Principios del Lean Manufacturing 
“La aplicación de los principios de Lean permite a la organización realizar mucho 
 más mediante el uso de menos recursos. Este hecho genera un aumento de la 
 productividad,  una disminución de los costos y un mayor valor añadido para los 
 consumidores”. (Loana, 2011). 
 
 
Figura n° 2-2 Principios Lean Manufacturing 
Fuente: Adaptado por (Loana, 2011)  
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2.4.1.2. Beneficios del Lean Manufacturing 
Para definir los beneficios que se obtienen al implementar un modelo de gestión bajo el 
Lean 
Manufacturing, es necesario que el modelo lleve a las organizaciones que decidan 
 incorporarlo, a que se mejoren diversos aspectos, que afectan las actividades en su 
 operación diaria; algunos de estos beneficios son (Vollman Thomas, 2005): 
• Reducción en el tiempo de manufactura. 
• Distancias más cortas entre los movimientos de los materiales. 
• Tiempos de alistamientos más reducidos. 
• Reducción de inventarios. 
• Mayor responsabilidad a las demandas del mercado. 
• Trabajadores más comprometidos en la resolución de problemas. 
• Reducción de los costos de calidad y desperdicios. 
• Mejoras en calidad. 
 
2.4.1.3. El significado de desperdicios 
Toda actividad que no agregue valor es considerada como desperdicio o despilfarro 
(muda), el objetivo principal del Lean es eliminar todo tipo de desperdicio. (Womack., 
Jones., & Roos, 1990). Plantean que el Lean Manufacturing establece como objetivo 
primordial en cualquier sistema la eliminación del desperdicio, que no es más que 
cualquier elemento  que en el proceso no agrega valor; por otra parte (Ohno, 1988) 
expone que cuando se  piensa en la eliminación absoluta del desperdicio, se debe 
mantener en mente dos puntos: la eficiencia en el mejoramiento, y todo lo que es fuera del 
mínimo necesario de  materiales, equipamiento, partes, espacio y tiempo para el 
proceso. 
 
(Galgano,A. 2004). Define el desperdicio de manera muy simple: cualquier actividad 
 desarrollada por una empresa que consume recursos y no produce “valor” para el 
 cliente; (Chase Richard, B., Robert Jacobs, F., Aquilino Bicholas, J., 2005). Relaciona  la 
 definición de Fujio Cho de Toyota sobre el desperdicio, según el cual  es: “todo aquello 
 que exceda el mínimo de equipo, materiales, partes y trabajadores (horas de  trabajo)
 que sean absolutamente esenciales para la producción”. 
 
Por tanto (Ohno, 1988) determina que los desperdicios existentes en un proceso pueden 
 ser siete tal como se detalla en la siguiente tabla: 
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Tabla n° 2-1  
Tipos de Desperdicios 
Tipo de Desperdicio 
Descripción 
Sobreproducción Hacer el producto antes, más rápido o en cantidades 
mayores a las requeridas por el cliente, ya sea interno o 
externo. 
Tiempo de espera Tiempos muertos por falta de sincronización, falta de 
materiales, mala programación de producción, cuellos 
de botella. 
Transporte innecesario Movimientos innecesarios. 
Reproceso Actividades repetidas, en las cuales no se identifican los 
requerimientos del cliente. 
Inventarios Almacenamiento excesivo de materia prima, en proceso 
o terminada. Ocupan espacio y requieren de 
instalaciones adicionales. 
Movimiento innecesario Actividades que desarrolla el personal que no son 
pertinentes dentro del proceso 
Productos defectuosos Producción de partes defectuosas, lo que llevan a 
tiempos condicionales y recursos extras como los 
humanos, para inspección. 
Nota: Elaborado por el investigador a partir de los aportes de (Womack., Jones., & 
Roos, 1990) 
(Villaseñor, A.; Galindo, E., 2007). Establece que para explicar el concepto de desperdicio 
es necesario entenderlo y cómo clasificarlo, por el cual lo cataloga bajo tres niveles, 
siendo  el nivel uno que abarca los grandes desperdicios, que se identifican de manera 
fácil y al apuntar a mejoras hacia ellos proporciona importantes soluciones; el nivel dos se 
enfoca en los desperdicios que se presentan en los procesos y métodos, y el nivel tres 
agrupa los criterios de desperdicio menores que se generan en los procesos; en la 
siguiente tabla se presentan los principales: 
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Tabla n° 2-2 
Los tres niveles de desperdicios 
Nivel uno 
 Grandes 
desperdicios. 
Nivel dos 
Desperdicios de 
procesos y métodos. 
Nivel tres 
Desperdicios menores 
en los procesos. 
Trabajo en proceso: 
• Pobre Layout de la 
planta 
• Rechazos. 
• Retrabajo. 
• Producto dañado. 
• Tamaño del lote. 
• Pobre iluminación. 
• Equipo sucio. 
• El material no se entrega 
en los puntos que se 
requiere. 
Cambios entre productos muy 
largos: 
• Pobre diseño del lugar de 
trabajo. 
• Falta de mantenimiento. 
• Almacenes temporales. 
• Problemas con los equipos. 
• Métodos inseguros. 
Surtir y alcanzar: 
• Doble manejo. 
• Caminar en exceso. 
• Producir para almacenar. 
• Trabajo de papel. 
• Velocidad de producción y 
alimentación de materiales. 
Nota: Elaboración a partir de los aportes de (Villaseñor y Galindo, 2007) 
2.4.2. Técnicas y herramientas del Lean Manufacturing 
 Para entender mejor de forma tradicional se ha recurrido al esquema de la “Casa 
del Sistema de Producción Toyota” para visualizar rápidamente la filosofía que encierra el 
Lean y las técnicas disponibles para su aplicación. Se explica utilizando una casa porque 
ésta constituye un sistema estructural que es fuerte siempre que los cimientos y las 
columnas lo sean; una parte en mal estado debilitaría todo el sistema. (Hernández y Vizan, 
2013). 
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Figura n° 2-3 Adaptación actualizada de la casa Toyota 
Fuente: (Hernández  y Vizan, 2013) 
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(Hernández y Vizan, 2013) Informan también: que el techo de la casa está 
constituido por las metas perseguidas que se identifican con la mejor calidad, el más bajo 
costo, el menor tiempo de entrega o tiempo de maduración (Lead-time). Sujetando este 
techo se encuentran las dos columnas que sustentan el sistema: JIT y Jidoka. El JIT, tal 
vez la herramienta más reconocida del sistema Toyota, significa producir el artículo 
indicado en el momento requerido y en la cantidad exacta. Jidoka consiste en dar a las 
máquinas y operadores la habilidad para determinar cuándo se produce una condición 
anormal e inmediatamente detener el proceso. Ese sistema permite detectar las causas de 
los problemas y eliminarlas de raíz de manera que los defectos no pasen a las estaciones 
siguientes. 
 
La base de la casa consiste en la estandarización y estabilidad de los procesos: el 
heijunka o nivelación de la producción y la aplicación sistemática de la mejora continua. A 
estos cimientos tradicionales se les ha añadido el factor humano como clave en las 
implantación del Lean, como son el compromiso de la dirección, la formación de equipos 
dirigidos por un líder, la formación y capacitación del personal, los mecanismos de 
motivación y los sistemas de recompensa. Todos los elementos de esta casa se 
construyen través de la aplicación de múltiples técnicas que han sido divididas según se 
utilicen para el diagnóstico del sistema, a nivel operativo, o como técnicas de seguimiento. 
(Hernández y Vizan, 2013). 
 
 La forma de obtener una visión simplificada, ordenada y coherente de las técnicas 
más importantes es agrupándolas en tres niveles o fases: 
 
Fase 1: Demanda del cliente, entender las necesidades del cliente frente al producto o 
servicio, así como las características de calidad, tiempos de entrega y precio; en este 
primer nivel se aplican técnicas como: el mapa del proceso (Value Stream Mapping), 
determinación del tiempo esperado por el cliente, análisis de ruta del proceso, entre otras. 
(Villaseñor y Galindo, 2007). 
 
- VSM (Value Stream Mapping). Es una herramienta sencilla de forma visual el cual 
facilita la identificación de las actividades que no aportan valor añadido al negocio con 
el fin de eliminarlas y ganar en eficiencia. Permite una visión panorámica de toda la 
cadena de valor, mostrando tanto el flujo de materiales como el flujo de información 
desde el proveedor hasta el cliente. Tiene por objetivo plasmar todas las actividades 
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para identificar la cadena de valor y detectar, a nivel global, donde se producen los 
mayores desperdicios del proceso. (Hernández y Vizan, 2013). 
 
El VSM inicialmente sigue los pasos que se muestra en la siguiente figura: 
 
 
Figura n° 2-4 Etapas del desarrollo del VSM 
Fuente: Elaboración del investigador 
Fase 2: Flujo continuo, seguidamente al logro de estabilizar la demanda, se requiere 
trabajar en pro de construir un flujo, con el fin de asegurarse que los clientes internos y 
externos reciban los productos y materiales en el tiempo que se necesita y en la cantidad 
correcta; técnicas como: 5´S, Trabajo estandarizado, se aplican Jikoda, TPM, SMED, 
Kanban, Poka-Yoka y Kaisen. (Villaseñor y Galindo, 2007). 
 
- Las 5´S. Herramienta que permite tener cada área de trabajo más limpia, más 
organizada y más segura, por medio de técnicas simples que permiten lograr el 
funcionamiento más eficiente y uniforme de todas las personas en sus centros de 
trabajo. (Rajadell Y Sanchez, 2010). Establece que: “las 5S son el punto de partida 
operativo para cualquier empresa que quiera implementar con éxito el modelo Lean 
Manufacturing”. (Soconnini, 2008). Hace referencia que la implementación de las 5S 
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requiere de cinco etapas, las cuales se expone en la Figura N° 2-4. Además las 5S 
son pre requisito para otras metodologías como TQM, TPM, JIT, Kaise, entre otras. 
 
 
Figura n° 2-5 Etapas de Implementación de un programa 5S. 
Fuente: Elaborado por el investigador a partir de los aportes de (Hernández  y Vizan, 2013). 
 
- SMED. Por sus siglas en inglés (Single Minute Exchange of Dies), es una 
metodología o conjunto de técnicas que persiguen la reducción de los tiempos de 
preparación de máquina. Es una metodología clara, fácil de aplicar y que consigue 
resultados rápidos y positivos, generalmente con poca inversión aunque requiere 
método y constancia en el propósito. (Hernández y Vizan, 2013). La clave del SMED 
está en poder identificar las actividades que son internas y externas, separlarlas, 
convertir la mayor cantidad de actividades internas a externas y luego perfeccionarlas 
para optimizar la operación al maximo. (Fabián, 2008). 
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- Trabajo Estandarizado. (Hernández y Vizan, 2013). Hace referencia sobre esta 
herramienta lo siguiente: La “estandarización” junto con las 5S y SMED supone uno de 
los cimientos principales del Lean Manufacturing sobre los que deben fundamentarse 
el resto de las técnicas. Una definición precisa de lo que significa la estandarización, 
que contempla todos los aspectos de la filosofía lean, es la siguiente: “Los estándares 
son descripciones escritas y gráficas que nos ayudan a comprender las herramientas y 
técnicas más eficaces y fiables en toda empresa y nos proveen de los conocimientos 
precisos sobre personas máquinas, materiales, métodos, mediciones e información, 
con el objeto de hacer productos de calidad de modo fiable, seguro, barato y 
rápidamente”. 
 
- TPM. Este método se usa para maximizar la disponibilidad del equipo y maquinaria 
productiva de manufactura, evitando las fallas inesperadas y defectos generados; el 
mantenimiento se logra al conservar la máquina actualizada y en condiciones óptimas 
de operación a través de la participación de diversos departamentos en un esquema 
parecido al de la Calidad Total, pero enfocado a los equipos de manufactura. Bajo este 
método, el mantenimiento productivo es realizado en diferentes etapas: mantenimiento 
correctivo de fallas sólo en casos muy raros; mantenimiento autónomo realizado por 
operadores, haciendo actividades simples de mantenimiento en sus equipos; 
mantenimiento preventivo para prevenir desgaste prematuro; mantenimiento predictivo 
para anticipar fallas mayores en los equipos y programar el reemplazo de partes 
críticas; y el mantenimiento proactivo enfocado a actualizar y hacer mejoras en los 
equipos. . (Nakajima, 1991) 
 
- Poka - Yoke. (Arrieta, 2011). Indica que el Poka Yoke es la herramienta de producción 
que se enfoca en la mejora continua de la calidad de los productos y servicios, 
mediante el uso de mecanismos o dispositivos. Comprende técnicas para prevenir 
fallas, siendo un sistema de administración de la calidad orientado a evitar errores 
accidentales, para proteger las operaciones. Su objetivo es obtener cero fallas en los 
productos apoyado en dispositivos simples que normalmente son usados para detener 
la máquina y alertar al operador si algo está equivocado. En esta parte (Arrieta, 2011) 
menciona también que si una empresa tiene bien implementado las 5S y el SMED, los 
sistemas Poka Yoke serán mejor desarrollados y las mejoras de calidad en el proceso 
productivo serán mas facilies. 
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- Jikoda. Término japonés que significa “automatización”. Este es un método que 
permite detectar y corregir defectos de la producción, llegando al punto de detener una 
máquina para impedir la elaboración de productos defectuosos. Esto asegura que la 
calidad sea controlada en el proceso mismo, de tal forma que se impide el paso de 
unidades defectuosas de un proceso al siguiente, también refiere que Jikoda, implica 
asegurar la operatividad correcta, sin incurrir en desperdicios, distribuyendo las 
funciones de trabajadores y máquinas de forma tal que se les otorgue a los 
trabajadores la capacidad para detectar anormalidades y se eleve al máximo la 
eficiencia. (Cuatrecasas, 2008), 
 
- Kaisen. Es una herramienta de calidad proveniente de la filosofía japonesa que busca 
una mejora continua de todos los aspectos de la organización, incluyendo a las 
personas que forman parte de ella. El objetivo fundamental es mejorar para dar al 
cliente o consumidor el mayor valor agregado, mediante una mejora continua y 
sistemática de a calidad, los costes, los tiempos de respuesta, la variedad, y mayores 
niveles de satisfacción. El ciclo de mejora Kaizen se forma de cuatro pasos: persuadir 
al personal; motivarlos a hacer propuestas y generar ideas; revisión, evaluación y 
guía; reconocimiento y recomendaciones. (Cuatrecasas, 2008), 
 
Fase 3: (Villaseñor y Galindo, 2007) en la fase de nivelación, manifiesta: que se requiere 
nivelar o distribuir uniformemente el trabajo, por volumen y variedad, para cumplir la 
demanda; técnicas como: nivelación de carga: (Heijunka), y la definición de los elementos 
a medir o comparar son establecidos para seguir el avance de las mejoras aplicadas. 
 
- Heijunka. es la técnica que sirve para planificar y nivelar la demanda de clientes en 
volumen y variedad durante un periodo de tiempo, normalmente un día o turno de 
trabajo. Evidentemente, esta herramienta no es aplicable si hay nula o poca variación 
de tipos de producto. Hernández y Vizan (2013) manifiestan que:”  Heijunka requiere 
un buen conocimiento de la demanda de clientes y los efectos de esta demanda en los 
procesos y, a su vez, exige una estricta atención a los principios de estandarización y 
estabilización”. “Un fabricante necesita alinear la demanda con la producción. La 
herramienta principal para la producción nivelada es el cambio frecuente de lotes 
pequeños de muchos modelos, en períodos cortos de tiempo con cambios rápidos en 
una línea dada”. (Rajadell y Sanchez, 2010). 
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2.5. Definición de términos básicos 
Mejora de procesos: Significa optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando los 
 controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las contingencias y 
 demandas de nuevos y futuros clientes. (Gestiopolis, 2000). 
 
Proceso de despacho: Es el instante en que se edita el pedido, luego se contacta al 
 transportista que esté disponible en la hora y lugar donde se llevará a cabo la carga de los 
 productos y se tengan listos la documentación requerida para su traslado. (Suarez, 2013). 
 
Distribución: Es el instrumento de marketing que relaciona la producción con el consumo. 
Su misión es poner el producto a disposición del consumidor final en la cantidad 
demandada, en el momento en que lo necesite y en el lugar donde desea adquirirlo. 
(UPCT, 2011). 
 
Lean: Se centra en añadir valor y en que se debe reducir al maximo el desperdicio. 
Trabajar bajo el concepto lean se traduce en reducir las pérdidas de tiempo y focalizar 
esfuerzos en  Calidad, Clientes y Empleados. En lapráctica, los problemas suelen 
resolverse conformen  surge. (Recopilado de la pagina web: 
www.abcdiesel.be/txt/lean_concept_es.html). 
 
Lean Manifcturing: Es una filososfia / sistema de gestión sobre cómo operar un megocio. 
 Enfocado etsa filosofía / sistema de herramientas en la eliminación de todos los 
 desperdicios, permitiendo reducir el tiempo entre el del cliente y el envío del prodicto, 
 mejorando la calidad y reduciendo los costos. (Lean Solutions, 1999). 
 
Venta directa: Es la comercialización de bienes de consumo y servicio que se efectúa 
directamente a los consumidores. Por lo general este proceso se lleva a cabo dentro de 
los hogares, en el lugar de trabajo, o fuera de un local comercial. (recopilado del blog 
marketingnegociosporinternet:https://marketingnegociosporinternet.blogspot.pe/2015/06/la
s-ventas-directas-definicion-y.html). 
 
Picking: Es la preparación del pedido. Comprende la recolección y agrupación de una 
serie de productos diversos para cumplir con un pedido. Puede hacerse bajo 
procedimientos  manuales, automaticos y mixtos. (Logistica y despacho blog de trabajo 
Picking  y Packing, 2013). 
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CAPÍTULO 3. DESARROLLO 
3.1. Procedimientos 
3.1.1 Muestreo de investigación:  
Para empezar a diagnosticar la situación actual, se procedió a realizar un 
diagrama de Pareto. Primero, se analizó las quejas por la que los clientes se sienten 
insatisfechos al momento dentro del área de distribución. Esta insatisfacción se las pudo 
identificar mediante el uso de encuestas que se realizaron basándose en las preguntas 
ya establecidas de forma que el cliente solo informó cuál fue la molestia que sintió 
durante la compra de nuestros productos. 
 
Número de Muestra: 81 individuos 
 
3.1.2 Antecedentes por variables – Análisis descriptivo de cada variable con sus 
dimensiones  
Proceso de despacho del área de distribución 
En cuanto a la variable de Proceso de despacho del área de distribución se utilizó 
encuestas aplicadas a  81 clientes, obteniendo el siguiente resultado, el cual se 
muestra a continuación: 
Tabla n°. 3-1: Características del índice poblacional según resultados - Despacho del área de 
distribución 
Proceso de despacho del área de 
distribución 
N° de 
quejas 
Índice de 
frecuencia f(i) 
Frecuencia  
Acumulada 
F(i) 
Demora en la entrega del producto 
(Transporte) 
14 17.3% 17.3% 
Inexistencia del producto (Registro 
de cada pedido) 
7 8.6% 25.9% 
Mala atención del vendedor (Carga 
de pedidos) 
8 9.9% 35.8% 
Mal aspecto del almacén (sucio, 
desordenado, etc.). (Sectorización) 
52 64.2% 100.0% 
Total 81 100.0%  
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
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Figura n.° 3-1 Características del índice poblacional según resultados - Despacho del área 
de distribución 
 
Luego de la aplicación de las encuestas, se realizó el diseño de cálculo por 
objetivos, de acuerdo a resultados del estudio, para lo cual se utilizó un índice de 
contingencia, así como otro cálculo de asociación y contingencia, concluyendo que los 
índices mayores de problemas se presentan por el mal aspecto del almacén, sucio, 
desordenado, etc., lo cual está relacionado a la sectorización. 
Resumen: (Mal aspecto del almacén en un 64.0%, un 17.0% de la demora en la 
entrega del producto por transporte, el 10.0% por la mala atención del vendedor en la 
carga de pedidos y solo o un 9.0% de la inexistencia del producto por el registro de cada 
pedido). 
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a) Dimensiones de la variable (Despacho del área de distribución), - Dimensión 
“Demora en la entrega del producto (Transporte)”. 
 
Tabla n°. 3-2: Demora en la entrega del producto (Transporte) 
 Índice  Frecuencia relativa f(I)  Frecuencia Absoluta F(I) 
Frecuente  49 60.49%  60.49% 
Regular 20 24.69%  85.19% 
Nula o nunca 12 14.81%  100.00% 
Total 81 100.00%    
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-2 Demora en la entrega del producto (Transporte) 
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Tabla n°. 3-3: Inexistencia del producto (Registro de cada pedido) 
 
 
Índice 
Frecuencia  
relativa f(I) 
Frecuencia  
Absoluta F(I) 
Frecuente  34 41.98% 41.98% 
Regular 27 33.33% 75.31% 
Nula o nunca 20 24.69% 100.00% 
Total 81 100.00%   
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-3  Inexistencia del producto (Registro de cada pedido) 
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Tabla n°. 3-4: Mala atención del vendedor (Carga de pedidos) 
 
 Índice  Frecuencia relativa f(I) Frecuencia Absoluta F(I) 
Frecuente  36 44.44% 44.44% 
Regular 25 30.86% 75.31% 
Nula o nunca 20 24.69% 100.00% 
Total 81 100.00%   
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-4 Mala atención del vendedor (Carga de pedidos) 
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TABLA N°. 3-5: Mal aspecto del almacén (sucio, desordenado, etc.). (Sectorización) 
 
 Índice  Frecuencia relativa f(I) Frecuencia Absoluta F(I) 
Frecuente  50 61.73% 61.73% 
Regular 22 27.16% 88.89% 
Nula o nunca 9 11.11% 100.00% 
Total 81 100.00%   
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-5  Mal aspecto del almacén (sucio, desordenado, etc.). (Sectorización) 
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b) Dimensiones de la variable (Lean Manufacturing ) 
Tabla n°. 3-6: Índice de relevancia de los factores de la 5 S sobre el problema 
 
 Índice frecuencia 
relativa f(I) 
Frecuencia 
Absoluta F(I) 
Dimensión “clasificación”. 12 14.8% 14.8% 
Dimensión de “orden” 51 63.0% 77.8% 
Dimensión de “limpieza” 7 8.6% 86.4% 
Dimensión de “estandarización” 5 6.2% 92.6% 
Dimensión de “disciplina” 6 7.4% 100.0% 
Total 81 100.0%  
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-6 Índice de relevancia de los factores de la 5 S sobre el problema 
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Dimensión “clasificación”. 
 
Tabla n°. 3-7: Considera que el problema se encuentra en la clasificación 
 
 
Índice 
frecuencia relativa 
f(I) 
Frecuencia Absoluta 
F(I) 
Frecuentemente 22 27.2% 27.2% 
Algunas veces 38 46.9% 74.1% 
Casi nunca o nunca 21 25.9% 100.0% 
Total 81 100.0%  
Nota: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-7 Considera que el problema se encuentra en la clasificación 
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Dimensión de “orden” 
 
Tabla n°. 3-8 : Considera que el problema se encuentra en el orden del área 
 
 
Índice 
frecuencia relativa 
f(I) 
Frecuencia 
Absoluta F(I) 
Frecuentemente 53 65.4% 65.4% 
Algunas veces 21 25.9% 91.4% 
Casi nunca o nunca 7 8.6% 100.0% 
Total 81 100.0%  
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
 
Figura n.° 3-8 Considera que el problema se encuentra en el orden del área 
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Dimensión de “limpieza” 
 
Tabla n°. 3-9: Ha encontrado problemas de limpieza en el área de despacho 
 
 
Índice 
frecuencia 
relativa f(I) 
Frecuencia Absoluta 
F(I) 
Frecuentemente 12 14.8% 14.8% 
Algunas veces 24 29.6% 44.4% 
Casi nunca o nunca 45 55.6% 100.0% 
Total 81 100.0%  
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-9  Ha encontrado problemas de limpieza en el área de despacho 
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Dimensión de “estandarización” 
 
Tabla n°. 3-10: Demasiados procesos integrados, no existe estandarización 
 
Índice 
frecuencia relativa 
f(I) 
Frecuencia Absoluta 
F(I) 
Frecuentemente 12 14.8% 14.8% 
Algunas veces 24 29.6% 44.4% 
Casi nunca o nunca 45 55.6% 100.0% 
Total 81 100.0%   
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
 
Figura n.° 3-10  Demasiados procesos integrados, no existe estandarización 
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3.2. Desarrollo del Objetivo específico 01 
Identificar cómo influye la clasificación del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de 
despacho del área de distribución en la empresa Duprée venta directa SRL. – 2017-I. 
Tabla n°. 3-11: Clasificación del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée. 
Proceso de despacho del área de 
distribución 
Criterio Dimensión 
“clasificación”. 
N° de quejas 
Demora en la entrega del producto 
(Transporte) 
Índice 1 14 
Porcentaje 2.6% 17.3% 
Inexistencia del producto (Registro de cada 
pedido) 
Índice 1 7 
Porcentaje 1.2% 8.6% 
Mala atención del vendedor (Carga de 
pedidos) 
Índice 2 8 
Porcentaje 2.5% 9.9% 
Mal aspecto del almacén (sucio, 
desordenado, etc.). (Sectorización) 
Índice 5 52 
Porcentaje 6.2% 64.2% 
Total Índice 10 81 
Índice total Porcentaje 12.4% 100.0 
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
Figura n.° 3-11  Clasificación del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée 
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Con este objetivo damos al primer paso fundamental de empezar a aplicar la 5S, que es el 
de la preparación del lugar de trabajo para que sean más seguros y productivos, por lo que se 
identifican aquellas actividades o elementos que afectan al proceso de despacho dentro del 
almacén, que es donde se genera mayormente el caos, para ello iniciaremos realizando las 
siguientes actividades: 
- identificar y marcar todos aquellos objetos que no pertenecen al área y que no son 
utilizados en la jornada diaria (estocas malogradas, paletas rotas, impresoras sin uso, 
mercadería que no pertenece al área), para evaluar ante los jefes y gerentes su uso o 
desuso. 
- Posteriormente realizaremos una lista para poder efectuar el seguimiento respectivo 
de todos los elementos identificados como innecesarios para el área y el proceso de 
despacho, ya que en el momento de su identificación aún no podemos determinar su 
situación final. 
Una vez liberado el espacio útil en el área de distribución, empezaremos a notar la 
reducción de tiempos de acceso de los pedidos paletizados por zona y tendremos un mejor control 
visual para su despacho correspondiente sin la necesidad de hacer tareas repetitivas, reduciendo 
el tiempo general del 12.4% al 6.2% y en lo que respecta al almacén que es lo que más nos 
interesa estaríamos reduciendo las quejas del 64% a un porcentaje de 32%, y reduciéndose sólo 
en el almacén de 6.2% al 2.5% del total de quejas. 
 
Con la clasificación de aquellos que no generan valor a los procesos de despacho, hace 
que el área cuenta con más espacio para poder realizar las otras actividades con facilidad tales 
como ubicación más accesible de paletas con pedidos que se están despachando según el 
calendario de operaciones. 
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3.3. Desarrollo del Objetivo específico 02 
Identificar cómo influye el orden del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho 
del área de distribución en la empresa Duprée venta directa SRL. – 2017-I. 
Tabla n°. 3-12: Orden del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée 
Proceso de despacho del área de 
distribución 
Criterio Dimensión de 
“orden” 
N° de quejas 
Demora en la entrega del producto 
(Transporte) 
Índice 9 14 
Porcentaje 10.9% 17.3% 
Inexistencia del producto (Registro de 
cada pedido) 
Índice 3 7 
Porcentaje 3.7% 8.6% 
Mala atención del vendedor (Carga de 
pedidos) 
Índice 4 8 
Porcentaje 4.9% 9.9% 
Mal aspecto del almacén (sucio, 
desordenado, etc.). (Sectorización) 
Índice 40 52 
Porcentaje 49.4% 64.2% 
Total Índice 56 81 
Índice total Porcentaje 68.9% 100.0 
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
Figura n.° 3-12  Orden del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée. 
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Nuestro siguiente objetivo es el orden, una vez retirado todos aquellos elementos 
innecesarios empezaremos a definir y marcar el lugar donde deben ser ubicadas todos aquellos 
elementos que necesitamos frecuentemente, para así poder eliminar el tiempo de búsqueda y 
facilitar la ubicación de su lugar al finalizar la tarea, por lo que seguido realizaremos lo siguiente: 
 
- Realizar rotulados con la ubicación de pedidos por cortes y zonas a despachar en el 
día a día (Designar espacios rotulados de ubicación de pedido de cada provincia a 
despachar por cortes). 
- Realizar rotulados con la ubicación de las herramientas de trabajo como PDA´s, 
estocas, guías de remisión. 
Como ayuda visual para mejorar y mantener este objetivo pretendemos crear mapas 
visuales de todas aquellas áreas destinadas para cada actividad y que estén relacionados con el 
proceso, con todo este proceso ahorraremos tiempo y espacio donde inicialmente teníamos un 
68% del total y se reduciría a un 34% en la fase inicial hasta llegar a un 15% posteriormente. 
 
3.4. Desarrollo del Objetivo específico 03 
Identificar cómo influye la limpieza del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de 
despacho del área de distribución en la empresa Duprée venta directa SRL. – 2017-I. 
Tabla n°. 3-13: Limpieza del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée 
Proceso de despacho del área de 
distribución 
Criterio 
Dimensión de 
“limpieza” 
N° de quejas 
Demora en la entrega del producto 
(Transporte) 
Índice  1 14 
Porcentaje 1.5% 17.3% 
Inexistencia del producto (Registro 
de cada pedido) 
Índice  2 7 
Porcentaje 2.5% 8.6% 
Mala atención del vendedor (Carga 
de pedidos) 
Índice  0 8 
Porcentaje 0.0% 9.9% 
Mal aspecto del almacén (sucio, 
desordenado, etc.). (Sectorización) 
Índice  3 52 
Porcentaje 3.7% 64.2% 
Total Índice  6 81 
Índice total Porcentaje 7.7% 100.0 
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
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Figura n.° 3-13  Limpieza del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée. 
A partir de este objetivo debemos considerar la forma de tener limpia el espacio de trabajo, 
en este caso el área de distribución, realizándolo de manera diaria y haciendo un hábito de que 
sean antes, durante y después de la jornada diaria dándolo un tiempo de 5 minutos a cada auxiliar 
para realizar esta operación y de manera que se haga un hábito diaria, realizando un rol y control 
del cumplimiento de estas tareas de limpieza de los equipos, maquinarias y espacios utilizados por 
el área. 
 
Para ello requerimos una serie de pasos que ayuden a todos los involucrados en el área a 
crear un hábito de mantener limpio y ordenado y en condiciones correctas el lugar de trabajo, por 
lo que se realizará con check list, o fichas que indiquen que están cumpliendo con la planificación. 
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3.5. Desarrollo del Objetivo específico 04 
Identificar cómo influye la estandarización del Lean Manufacturing -- 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée venta directa SRL. – 
2017-I. 
Tabla n°. 3-14: Disciplina del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée 
Proceso de despacho del área de 
distribución 
Criterio 
Dimensión 
de 
“estandarizac
ión 
N° de quejas 
Demora en la entrega del producto 
(Transporte) 
Índice  1 14 
Porcentaje 1.1% 17.3% 
Inexistencia del producto (Registro 
de cada pedido) 
Índice  0 7 
Porcentaje 0.0% 8.6% 
Mala atención del vendedor (Carga 
de pedidos) 
Índice  1 8 
Porcentaje 1.2% 9.9% 
Mal aspecto del almacén (sucio, 
desordenado, etc.). (Sectorización) 
Índice  2 52 
Porcentaje 2.5% 64.2% 
Total Índice  4 81 
Índice total Porcentaje 4.8% 100.0 
Fuente: Basado en datos recopilados en la entrevista dentro de la empresa. 
 
 
Figura n.° 3-14  Disciplina del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de despacho del área de 
distribución en la empresa Duprée. 
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Para mantener todas las condiciones anteriores (clasificar, ordenar y limpiar) cada uno de 
los auxiliares que pertenecen al área de distribución y participan directamente del proceso de 
despacho deben conocer cuáles son las responsabilidad sobre lo que tienen que hacer en cada 
una de las etapas, es decir saber cómo, donde y cuando hacerlo, y para ello utilizaremos 
diagramas visuales y check list dando a cada uno de los trabajadores sus responsabilidades. 
 
Es de vital importancia que los auxiliares de despacho lleven adecuadamente este plan 
hasta convertirlo en estándar para la empresa y empezar a fomentar con ellos mismo hacia las 
demás área de la compañía. 
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CAPÍTULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES 
 
4.1. Resultados 
Por lo que podemos observar en los resultados objetivos del problema, en cuanto al 
aspecto general, podemos observar los siguientes aspectos que podemos determinar en cuanto al 
siguiente gráfico:  
 
Figura n.° 4-1  Lean Manufacturing -- 5S & Proceso de despacho del área de distribución en la 
empresa Duprée. 
A manera general, podemos identificar que el mayor índice de problemas se identifica en 
el proceso de mal aspecto del almacén, sucio, desordenado, etc., pero con un problema agudo en 
cuanto al orden con un 64.2%, seguido por la clasificación de los pedidos, asimismo, existen 
problemas en cuanto a la limpieza, mientras que la disciplina de la misma área también se observa 
con problemas; en segundo lugar, con un 17.3% en cuanto a la demora de la entrega del producto 
por el transporte, de los cuales se puede apreciar el mayor problema en cuanto al orden, segunda 
de la clasificación, en tercer lugar la limpieza, con la disciplina y la estandarización, por lo que se 
respecta al 9.9% de los que se pueden ver en cuanto a la mala atención de los auxiliares respecto 
a la carga de pedidos, en lo que se puede apreciar el mayor problema se ve en el orden, seguida 
de la clasificación la disciplina, estandarización respectivamente. 
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Con la aplicación de herramientas Lean Manufacturing basado en la metodología de las 
5s, la empresa Duprée Venta Directa SRL empezará a notar los cambios en el área de 
distribución, obteniendo más espacio al eliminar aquellos materiales y equipos que no 
corresponden al área de esta forma los auxiliares podrán realizar la sectorización de los pedidos 
por zonas y por cortes, así mismo, mejorar las situaciones del área como la limpieza, el orden y 
con ellos conllevara a la buena práctica convirtiéndola en estándar de trabajo. 
Con esto estaríamos reduciendo notablemente el tiempo que es lo que básicamente afecta 
a la empresa en cuanto a las horas extras que genera el personal del área y a la rotación 
constante de personal lo cual no nos permite fidelizarlos. El costo total generado a consecuencia 
de las horas extras se reducirá a cero y de antemano la rotación de personal cesará y se podrá a 
empezar a trabajar en el proceso de fidelización y empoderamiento de colaboradores que tengan 
aptitudes positivas para la empresa. 
Adicionalmente con esta propuesta de mejora queremos presentarlo lo más sencilla 
posible mediante una inversión pequeña y se pueda implementar en el más breve plazo y que a su 
vez el beneficios también sea en el corto plazo. 
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4.2. Conclusiones 
 En cuanto a la clasificación del proceso de despacho del área de distribución, en 
lo relacionado al problema de transporte, el mismo que está relacionado a nuestro 
primer objetivo específico, Una vez liberado el espacio útil en el área de 
distribución, empezaremos a notar la reducción de tiempos de acceso de los 
pedidos paletizados por zona y tendremos un mejor control visual para su 
despacho correspondiente sin la necesidad de hacer tareas repetitivas, 
reduciendo el tiempo general del 12.4% al 6.2% y en lo que respecta al almacén 
que es lo que más nos interesa estaríamos reduciendo las quejas del 64% a un 
porcentaje de 32%, y reduciéndose sólo en el almacén de 6.2% al 2.5% del total 
de quejas. Con la clasificación de aquellos que no generan valor a los procesos de 
despacho, hace que el área cuenta con más espacio para poder realizar las otras 
actividades con facilidad tales como ubicación más accesible de paletas con 
pedidos que se están despachando según el calendario de operaciones. 
 En lo que respecta al orden del proceso de despacho del área de distribución, el 
mismo que está relacionado a nuestro segundo objetivo específico, se aprecia que 
en relación a la demora en la entrega del producto por transporte, el cual 
representa el 10.9% de un total de 17.3% de índice de quejas, asimismo, en 
cuanto a la inexistencia del producto por el registro de cada uno de ellos, vemos 
que este representa el 3.7% de un total del 8.6% de índice de quejas; por lo que 
respecta a la mala atención del vendedor relacionado a la carga de pedidos, este 
tiene un índice de 4.9% de un total de 9.9% de quejas; por lo que respecta al mal 
aspecto del almacén, por sucio, desordenado, etc., relacionado a la sectorización, 
este representa el 49.4% de un total de 64.2% de índice de quejas, 
respectivamente. Como ayuda visual para mejorar y mantener este objetivo 
pretendemos crear mapas visuales de todas aquellas áreas destinadas para cada 
actividad y que estén relacionados con el proceso, con todo este proceso 
ahorraremos tiempo y espacio donde inicialmente teníamos un 68% del total y se 
reduciría a un 34% en la fase inicial hasta llegar a un 15% posteriormente. 
 En cuanto al indicador de la limpieza, relacionado al proceso de despacho del 
área de distribución, el mismo que está relacionado a nuestro tercer objetivo 
específico, se puede apreciar que en cuanto a la demora en la entrega del 
producto por transporte, el cual representa el 1.5% de un total de 17.3% de índice 
de quejas, asimismo, en cuanto a la inexistencia del producto por el registro de 
 PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE DESPACHO DEL 
ÁREA DE DISTRIBUCION, MEDIANTE HERRAMIENTAS LEAN 
MANUFACTURING, EN LA EMPRESA DUPRÉE VENTA DIRECTA SRL, 
LIMA 2017 
 
Paredes Ortiz, Maribel Pág. 64 
 
 
cada pedido, vemos que este tiene una relevancia de 2.5% de un total de 8.6% de 
quejas, asimismo, vemos en cuanto a la mala atención del vendedor por la carga 
de pedidos, no existen problemas relacionados con ese indicador, por lo que 
respecta al mal aspecto del almacén por sucio, desordenado, etc. Por la 
sectorización, según se puede apreciar, este representa un total de 3.7% de un 
total de 64.2% de índice de quejas.  
 Los resultados por lo que respecta al índice de estandarización, en lo relacionados 
al proceso de despacho del área de distribución, y relacionado a nuestro objetivo 
específico 4, se puede apreciar en cuanto a la demora de la entrega del producto 
por transporte, este tiene un índice de relevancia de 1.1% de un total de 17.3% del 
índice de quejas; asimismo en cuanto a la inexistencia del producto por registro de 
cada pedido, este no presenta problemas en esta dimensión; por lo que respecta a 
la mala atención del vendedor por la carga de pedidos, vemos que este representa 
el 2.5% de un total de 64.2% de índice de quejas respectivamente. Es de vital 
importancia que los auxiliares de despacho lleven adecuadamente este plan hasta 
convertirlo en estándar para la empresa y empezar a fomentar con ellos mismo 
hacia las demás área de la compañía. 
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4.3. Recomendaciones 
- En primer lugar sobre la clasificación del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso 
de despacho del área de distribución en la empresa Duprée, dicha clasificación se 
debe hacer en función de su uso y movimiento, según el proceso productivo, 
según su obtención, y según su uso y movimiento. Debemos recordar que el 
inventario normal o activo; son materiales de uso cierto y constante que deben 
existir permanentemente en los almacenes y cuya renovación se regula en función 
del consumo y el tiempo de demora en contar con ellos. Existen productos con 
ofertas promociones que por su condición especial necesitan ser controlados,  
 
- Asimismo, en cuanto al orden del Lean Manufacturing -- 5S en el proceso de 
despacho del área de distribución en la empresa Duprée, podemos sugerir, el 
recibidor tiene como función revisar y verificar la mercancía con el orden de 
compra donde estiba se embala en él se clasifica se almacena Programación de 
despacho Las solicitudes de los productos es el jefe de ventas elabora una 
solicitud delos productos salientes, el orden de venta esta orden se monta en el 
sistema de la compañía por el jefe de despacho que tiene en cuenta los siguientes 
factores grupos de despacho, fecha, dirección. 
 
- En tercer lugar, en cuanto a la limpieza del Lean Manufacturing -- 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée, podemos 
mencionar que ducha limpieza es por lo que se debe eliminar la suciedad y el 
polvo es una tarea de gran importancia, entre otras razones, Cuando nos 
encontramos con una superficie donde se ha depositado el polvo, nos da una 
impresión de suciedad, el polvo es transmisor y propagador de microorganismos, 
este es causa de alergias en algunas personas, el polvo puede dificultar un buen 
funcionamiento de máquinas o instalaciones de precisión, la limpieza de las 
superficies es una tarea de gran importancia, no solo por estética, sino también, 
como ya se hemos apuntado anteriormente, por razones de salud. Para la 
eliminación del polvo se utilizarán aspiradores, plumeros, bayetas y gamuzas 
tratadas con soluciones limpiadoras. Siempre debemos encontrar la forma más 
idónea de trabajar ahorrando tiempo y esfuerzos innecesarios. 
 
- En cuarto lugar, sobre la estandarización del Lean Manufacturing -- 5S en el 
proceso de despacho del área de distribución en la empresa Duprée venta directa, 
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podemos usar prácticas de codificación para identificar materiales y productos. 
Facilita la estandarización y es esencial para los procesos de calidad, así como 
también usar prácticas de clasificación (por ejemplo, el ABC para clasificar 
materiales según su importancia) esto nos permitirá gestionar los stocks de 
manera sincronizada para la optimización de inventarios, por lo cual podemos 
implementar la política de justo-a-tiempo para mantener los inventarios.  
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Anexo I. Calculo de horas extras de los auxiliares 
 
 
 
Anexo II. Lead time por ciudades 
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Anexo III. Fotos del área en estudio 
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Anexo IV. Inversión en capacitaciones (Instituto para la Calidad de la UPCP) 
 
INVERSION Y FINANCIAMIENTO: 
S/ 890.00 (por persona) 
CUOTA INICIAL 1 MES 
S/. 450.00 S/. 445.00 
 
Duración:  
16 horas lectivas 
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Importante: 
La inversión no está afecta al IGV, de acuerdo a lo dispuesto por el DL N° 821 y el 
DS N° 046-97-EF. 
 
 
 
 
